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Abstract 

Objective: To analyze the effect of optimized outpatient process based on WeChat public platform 
on time of visiting doctor in patients. Methods: Since January 2016, Beijing Hospital has estab-
lished the “Beijing Hospital” WeChat public platform, which enables functions such as appoint-
ment registration, payment, real-time query of medical information and inspection results. A 
random sample survey was conducted to select 1000 patients who were admitted in the outpa-
tient of Beijing Hospital from January to June 2016. They were divided into WeChat group (200 
cases) and routine group (800 cases) according to the registration methods. The time of visiting 
doctor, complaint rate and treatment satisfaction of the two groups were compared. The ap-
pointment of WeChat in each month was analyzed. Results: The time of registration, payment, tri-
age, waiting, getting report, payment time in WeChat group were shorter than the those in routine 
group (P < 0.05); The treatment satisfaction of WeChat group [94.00% (188/200)] was higher than 
routine group [81.63% (653/800)] (P < 0.05); There was no statistical difference in the getting 
medicine time and complaint rate between the two groups (P > 0.05); Since the launch of the We-
Chat public platform in January 2016, the proportion of appointment for outpatient by WeChat has 
gradually increased, with the highest proportion in June, at 31.43%. Conclusion: Optimized outpa-
tient process based on WeChat public platform can shorten the time of visiting doctor, improve the 
efficiency of medical treatment and the harmony of doctors and patients, alleviate the current sit-
uation of “the difficulty of getting medical service”, and promote the intelligent, humanized and 
standardized medical environment, which has broad prospects. 
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摘  要 

目的：分析微信公众平台优化门诊流程对患者就医时间的影响。方法：北京医院自2016年1月起建立“北

京医院”微信公众平台，在该平台实现预约挂号、缴费、就诊信息及检查结果实时查询等功能。采取随

机抽样调查法选择2016年1月至6月于北京医院门诊就诊的1000例患者，根据挂号方式不同分为微信组

(200例)、常规组(800例)。对比两组患者就医时间、投诉率、就诊满意度，并分析各月门诊微信预约情

况。结果：微信组挂号、缴费、分诊、候诊、取报告、缴药费时间均比常规组短，差异有统计学意义(P < 
0.05)；微信组就诊满意度94.00% (188/200)比常规组81.63% (653/800)高，差异有统计学意义(P < 
0.05)；两组拿药时间、投诉率相比，差异无统计学意义(P > 0.05)；自2016年1月启用微信公众平台起，

门诊微信预约占比逐渐上升，6月占比最高，为31.43%。结论：微信公众平台优化门诊流程可缩短患者

就医时间，提高就诊效率及医患和谐度，缓解“看病难”现状，促使就医环境智能化、人性化、规范化，

具有广阔的前景。 
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1. 引言 

作为医院的核心流程，门诊流程优化程度对门诊管理工作的效率有着直接影响，同时也是决定患者

就医体验、医院整体水平的关键因素[1]。传统门诊流程以现场挂号、候诊等形式为主，但是医院每日就

诊的人流量非常大，护士工作也非常繁忙和杂乱，无法及时为患者提供就诊指导和服务，导致患者就诊、

排队时间长，也很容易引发护患纠纷等[2]。近年来，随着信息技术及移动医疗的日益更新，医院也在不

断完善信息化建设体系。微信公众平台逐渐用于门诊服务中，其具有操作界面方便快捷、用户使用量庞

大等特点，可为终端客户提供预约挂号、报告查询、移动支付等信息，以实现各类人性化自助的就医流

程[3] [4]。微信公众平台的应用，极大地减轻了护士的工作量，也让护士工作更加系统化和规范化，对于

提高工作整体的效率有着积极的意义。基于微信实效性、便捷性的特点，本研究就微信公众平台优化门

诊流程对患者就医时间的影响作如下分析。现总结如下。 

2. 资料与方法 

2.1. 一般资料  

采取随机抽样调查法选择 2016 年 1 月至 6 月于北京医院门诊就诊的 1000 例患者，其中男 476 例，

Open Access

https://doi.org/10.12677/ns.2019.83052
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


孙可，孙超 
 

 

DOI: 10.12677/ns.2019.83052 274 护理学 

 

女 524 例；年龄 18~80 岁，平均年龄(42.28 ± 8.17)岁；受教育年限 5~20 年，平均受教育年限(13.67 ± 3.72)
年。本研究已获院内医学伦理委员会批准，根据挂号方式不同分为两组，微信组 200 例，常规组 800 例。

两组基础资料均符合正态分布且差异无统计学意义(P > 0.05)，可对比。见表 1。 
 

Table 1. Comparison of basic data between the two groups 
表 1. 两组基础资料对比 

组别 男/女 年龄(岁) 受教育年限

(年) 

就诊次数 就诊科室 

首诊 复诊 内科 外科 妇科 皮肤科 其他 

常规组(n = 800) 386/414 41.89 ± 8.23 12.75 ± 3.88 302 498 152 173 267 96 112 

微信组(n = 200) 90/110 42.72 ± 8.12 13.29 ± 3.92 72 128 39 42 69 22 28 

χ2/t 0.678 1.279 1.757 0.209 0.026 0.037 0.091 0.154 0.000 

P 0.410 0.201 0.079 0.647 0.872 0.847 0.763 0.695 1.000 

2.2. 入选标准  

1) 纳入标准。年龄 18~80 岁者；意识清晰且可正常回答问题者；病情相对稳定，且无危急重症、无

凝血功能障碍、无严重脏器(心、脑、肺等)损伤者；知悉本研究内容并自愿签署知情同意书者。2) 排除

标准。听力损伤、表达障碍及认知能力障碍者；精神疾患、心理疾病者；昏迷患者。 

2.3. 方法  

常规组接受传统就诊流程，就诊方式以人工为主，即：排队挂号–收费–分诊–候诊–就诊–取报

告–缴药费–拿药–离院。微信组接受微信公众平台优化门诊流程，具体措施如下：1) 预约门诊流程。

在医院门诊醒目位置张贴医院二维码，护士指导患者使用微信 APP 中“扫一扫”功能或查找医院微信公

众号，即“北京医院”微信公众平台，关注后，告知患者如何建立个人账号，设置登录密码，并完善个

人信息，包括性别、姓名、年龄、手机号、身份证、家庭住址等内容。已有本市医保卡或本院自费就诊

卡可直接绑卡，患者可在“智能导诊”功能页中，通过平台的人体简图，选择相应部分及所提供的症状、

主诉，平台会智能推荐就诊科室及相应科室专家出诊表，患者根据自身需求选择相应科室、就诊医生、

就诊时间进行微信预约。就诊一个时间段为 5~10 min，且每时间段仅限微信预约 1 名。成功预约后可通

过微信支付，付款成功后，收到一条预约成功短信。若患者无法按时前来就诊，需提前 1 h 在微信平台

自行退费操作，若未进行上述操作者，则该次预约自动作废。2) 就诊流程。护士告知患者可通过“北京

医院”微信公众平台对就诊号、当时排队及挂号人数实时查询，以主动掌握就诊等待时间；就诊结束后，

如需检查、检验或取药，患者可直接通过检查单或处方上的二维码对化验检查费用和药费进行支付，付

款成功后，平台将检查具体位置、取药窗口、数量及费用等信息发送至患者手机。3) 就诊完毕后。就诊

结束后，护士再次与患者确认诊疗结果和相关药物使用方面的问题，无误之后即可离院，通过该微信平

台，患者可查询就诊账单明细、检验检查报告结果，并进行回访咨询及评价就诊满意度。本平台还设有

“随访互动”模块，根据患者疾病及就诊科室，定期为其推送相关健康知识、科普文章及用药指导，使

患者可遵循医嘱用药、锻炼等。微信门诊流程图见图 1。 

2.4. 观察指标  

1) 就医时间。记录并对比两组患者挂号、缴费、候诊、分诊、取报告、缴药费、拿药时间。2) 投诉

率及就诊满意度。统计两组因等待时间长投诉率；于常规组患者就诊结束后为其发放本院自拟的就诊满 
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Figure 1. WeChat appointment registration flow chart 
图 1. 微信预约挂号流程图 

 
意度调查表统计其护理满意度，微信组可通过本平台进行评估，内容包括就诊环境舒适、排队候诊时间、

就诊通畅等，该量表 0~100 分，>85 分为非常满意，60~85 分为一般满意，<60 分为不满意，该量表克伦

巴赫系数(Cronbach’a)为 0.802，分半信度为 0.825。3) 各月门诊微信预约情况。统计微信组 2016 年 1 月

~6 月期间门诊微信预约占比情况。 

2.5. 统计学处理  

采用 SPSS 24.0 软件进行数据处理，计量资料以( Sχ ± )表示，采用 t 检验，计数资料用百分比表示，

采用 χ2 检验，P < 0.05 为差异具有统计学意义。 

3. 结果 

3.1. 就医时间  

微信组挂号、缴费、分诊、候诊、取报告、缴药费时间均比常规组短，差异有统计学意义(P < 0.05)；
两组拿药时间相比，差异无统计学意义(P > 0.05)。见表 2。 

 
Table 2. Comparison of two groups of medical treatment time ( Sχ ± , min) 
表 2. 两组就医时间对比( Sχ ± , min) 

组别 挂号 缴费 分诊 候诊 取报告 缴药费 拿药 

常规组(n = 800) 7.68 ± 1.72 6.14 ± 1.36 22.83 ± 5.63 45.42 ± 8.27 64.37 ± 12.72 7.53 ± 0.85 5.36 ± 1.29 

微信组(n = 200) 0.69 ± 0.14 0.59 ± 0.12 15.74 ± 3.81 22.41 ± 5.98 40.28 ± 8.03 0.93 ± 0.22 5.23 ± 1.27 

t 57.404 57.635 16.867 36.999 25.536 108.864 1.279 

P <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 >0.05 

扫描二维码
“北京医院”

预约挂号 取消预约

关注微信
公众号

智能导诊 点击
“我的预约单”

个人信息管理 确认预约 取消成功
短信通知

预约成功
短信通知

注册/登录
性名、身份证等

选择
日期、科室等

点击
“取消”

微信预约挂号流程
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3.2. 投诉率及就诊满意度  

微信组投诉率略低于常规组，但差异无统计学意义(P > 0.05)；微信组就诊满意度比常规组高，差异

有统计学意义(P < 0.05)。见表 3。 
 

Table 3. Comparison of complaint rates and treatment satisfaction between the two groups n (%) 
表 3. 两组投诉率及就诊满意度对比 n (%) 

组别 投诉率 
就诊满意度 

非常满意 一般满意 不满意 总满意度 

常规组(n = 800) 14 (1.75) 231 (28.88) 422 (52.75) 147 (18.38) 653 (81.63) 

微信组(n = 200) 0 (0.00) 107 (53.50) 81 (40.50) 12 (6.00) 188 (94.00) 

χ2 2.395 - - - 18.324 

P <0.05 - - - <0.05 

3.3. 各月门诊微信预约情况  

自 2016 年 1 月启用微信公众平台起，门诊微信预约占比逐渐上升，6 月占比最高，为 31.43%。见表

4、图 2。 
 

Table 4. Analysis of the appointment of WeChat in each month 
表 4. 各月门诊微信预约情况分析 

月份 1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 合计 

总例数(n) 155 164 170 169 167 175 1000 

微信预约(n) 11 20 31 37 46 55 200 

微信占比(%) 7.10 12.20 18.24 21.89 27.54 31.43 20.00 

 

 
Figure 2. WeChat appointments for each month 
图 2. 各月门诊微信预约情况 

4. 讨论 

由于医院门诊负荷量有限，加之受患者需求大、医患数量不平衡等因素影响，导致护士每日工作量

非常大，精力和人力严重不足，无法给每一个患者在第一时间的指导和服务，就易造成就医等候时间长、

就诊时间短、折返跑等就诊问题，甚至可诱发护患之间的矛盾和纠纷，严重威胁医护人员身心健康，影
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响正常的医疗秩序[5]。调查研究发现，传统人工窗口已无法满足患者需求，存在以下几点不足：1) 门诊

环节较繁琐，作业方法不合理，通过性差及分诊准确率较低；2) 诊疗时间相对集中，造成挂号、缴费、

取药、候检等排队等候时间较长；3) 由于就诊患者的文化层次差异，可能与门诊工作人员交流出现偏差，

进而降低挂号速度；4) 面对信息化手段的广泛及不断上升的门诊量，常规门诊流程缺乏完善及针对性的

应急处理预案，易造成故障缓解拥挤及就医秩序混乱[6] [7]。目前，虽大部分医院不断引入自主缴费、自

助挂号系统、病例打印一体机等新型形式，但仍难以缓解“三长一短”就医现状。因此，如何建立以患

者需求为导向的就诊流程、提高就诊舒适度已成为门诊护理管理创新的亟待解决问题。 
近年来，微信已成为优化门诊就医流程的新方式，可通过预约挂号、缴费、信息及检查结果查询等

一系列操作，为患者提供一站式线上闭环服务，达到优化门诊就医环节(院前、诊前、诊中、院后等)的目

的[8] [9]。本研究结果发现，与常规组相比，微信组在缩短挂号、缴费、分诊、候诊、取报告、缴药费时

间及提高就诊满意度、降低投诉率上均占优势，由此可见，相对于常规就诊流程而言，微信公众平台优

化门诊流程的优势主要体现在以下几点：1) 缩短就医时间。① 有计划就诊。微信公众平台操作界面简

约明，患者可随时掌握排队、候诊进度等信息，主动掌握就诊等待时间，并根据信息提示的就诊号及就

诊科室所在位置规范性就诊，不仅可节省等候时间，且可降低门诊、候诊室的人流量；就诊后患者即可

离院，避免在院长时间等待检查报告[10] [11]；② 移动支付。可通过扫描二维码或微信账户两种支付方

式，可缩短患者往返检查地、窗口的等候时间，既快捷又方便。2) 改善就医体验。① 完善并简化就医

流程，缩短候诊时间，可避免交叉感染及医疗安全的隐患；② 微信直接绑定本市医保卡或本院自费就诊

卡，实行一对一服务，长久保存卡上相关信息，可保障就诊的连续性；③ 就诊空间及时间具有灵活性，

可避免无号可挂的发生；与诊前预约、诊中检查相比，诊后康复阶段尤为重要，微信公众平台中的“随

访互动”功能模块，以图片、文字、视频等形式定期推送相关疾病知识，可提高患者遵医嘱行为，随时

可关注医院动态[12] [13]。3) 智能化升级。① 建立并完善医疗信息服务体系，提高就诊效率及医院品牌；

② 缓解护士人员的工作压力及工作量，节约人力及物力成本，合理安排医疗资源[14]。此外，本研究结

果发现，随着微信公众平台的宣传力度加大、宣传时间延长，自 2016 年 1 月启用微信公众平台起，我院

门诊微信预约占比呈逐渐上升趋势，从最初的 7.10%上升至 31.43%，我们预测微信预约占比会随着时间

的推移进一步增涨。因此，为使更多患者受益于微信公众平台的便捷服务，医院应通过上下线结合宣传、

部署院内无线网络、提高微信界面友好及操作方便性等措施，以促进舒适有序的门诊就医环境形成。 
综上所述，微信公众平台优化门诊流程可缩短患者就医时间，提高就诊效率及医患和谐度，缓解“看

病难”现状，促使就医环境智能化、人性化、规范化，具有广阔的前景。 
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